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RESUMEN 
 
La retención de clientes en el mundo para innumerables trabajos es muy importante, ya 
que genera una mayor rentabilidad. En el presente trabajo se tiene como mayor impacto la 
retención de clientes mediante la mejora de los desembolsos de crédito, el cual fue detectado 
como la mayor causa por la que los clientes opten por otro banco. Adicionalmente, se tiene en 
cuenta que debemos de mejorar en el tiempo de respuesta al usuario y confiabilidad con la misma.  
 
Se busca incrementar la atención de clientes en la oficina lima norte de la entidad 
financiera a través de la retención de clientes mejorando el tiempo de respuesta de los créditos 
solicitados; con esta propuesta de mejora se busca satisfacer a los clientes externos e internos. 
 
Analizando el proceso realizado por el área de evaluación y desembolsos de créditos, se 
ha detectado excesivo tiempo en dicho proceso; el cual en presente trabajo se ha propuesto la 
mejora , el cual consiste en la reducción del tiempo, y, según la investigación realizada el tiempo 
es un factor importante para la satisfacción del cliente. 
 
La mejora de procesos, según Vilar y Krajewski indica que es importante el análisis de los 
procesos en función del comportamiento de sus características pero muy importante y no 
debemos olvidar que a los gráficos de control como herramientas estadísticas son mucho más 
eficaces cuando se realiza sobre los factores de proceso y se ha realizado lo mencionado en el 
presente trabajo.  
 
La finalidad del presente trabajo realizado es incrementar en un 55% anual de envíos de 
files y así aumentar la satisfacción de los clientes. 
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ABSTRACT 
 
The retention of clients in the world for countless jobs is very important, since it generates a greater 
profitability. In the present work, the retention of customers has had the greatest impact through the 
improvement of credit disbursements, which was detected as the main cause of customers opting 
for another bank. Additionally, it is taken into account that we must improve in the time of response 
to the user and reliability with the same. 
 
It seeks to increase the attention of clients in the financial office's North File, through the 
retention of clients, improving the response time of the requested credits; with this proposal of 
improvement it seeks to satisfy external and internal customers. 
 
Analyzing the process carried out by the area of evaluation and disbursements of credits, 
excessive time has been detected in this process; which in the present work has been proposed 
the improvement, which consists in the reduction of the time, and, according to the investigation 
made the time is an important factor for the satisfaction of the client. 
 
The improvement of processes, according to Vilar and Krajewski indicates that it is 
important the analysis of the processes in function of the behavior of its characteristics but very 
important and we must not forget that the control charts as statistical tools are much more effective 
when done on the process factors and has done what is mentioned in the present work. 
 
The purpose of this work is to increase by 55% annual shipments of files and thus increase 
customer. 
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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 
 
La función de las entidades bancarias tanto en el mundo como en el Perú, forman parte 
importante de la economía Peruana, ya que los bancos generan el movimiento del dinero hacia 
distintas actividades por intermedio de transacciones financieras, provenientes de pasivos de los 
clientes capitalistas y recibiendo el pago de intereses por su dinero, que el banco utiliza para 
invertir, prestar ese dinero excedente a clientes que lo requieran y a cambio recibir interés 
cobrados.  
 
El sistema financiero es regulado por la SBS y supervisado por el BCR en sus respectivas 
competencias, actualmente según el Banco Central de Reserva del Perú (BCRP), el sistema 
financiero está conformado por 66 instituciones financieras: 16 Bancos, 4 Entidades Financieras 
Estatales, 11 Empresas Financieras, 11 Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMAC), 1 Caja 
Municipal de Crédito y Popular (CMCP), 6 Cajas Rurales de Ahorro y Crédito (CRAC), y 9 
Entidades de Desarrollo de la Pequeña y Micro Empresa (EDPYMES), 1 Banco de Inversión. 
Además, existen entidades financieras reguladas con objetos de negocios específicos, entre las 
que se encuentran 2 empresas de Arrendamiento Financiero, 1 empresa de Factoring y 2 
Empresas Administradoras Hipotecarias, y un número importante entidades de crédito no 
supervisadas por la SBS, como son las ONG y las Cooperativas de Ahorro y Crédito. 
 
Las entidades financieras operando en el mercado peruano han variado parcialmente en 
los últimos años, ya sea por el ingreso de nuevas entidades financieras para atender nichos 
específicos del mercado, o por diversas fusiones y/o absorciones realizadas. 
 
Actualmente en el Área Comercial de la Entidad Financiera en la cual me encuentro 
laborando desde el año 2009 en el área de Operaciones, como Jefe de Operaciones y Servicios, 
se ha detectado la ausencia de un óptimo proceso de desembolso, lo que ocasiona pérdidas de 
clientes y a sus vez descontentos de los mismos. Esto va arrastrando una secuencia de problemas 
para la oficina. 
 
Ante esto, el presente trabajo, plantea lograr soluciones y mejoras para la retención de los 
clientes por medio de los objetivos generales y específicos, el objetivo general de la presente 
investigación es proponer un Plan de Mejora Continua para incrementar la retención de clientes en 
una Oficina de Lima Norte. Como propuesta específica al proponer el plan de mejora realizaremos 
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lo siguiente: Establecer la relación entre el diagrama de bloques y la calidad de atención al cliente, 
Determinar los tiempos de respuesta mediante el diagrama de flujo de procesos, Mejorar la oferta 
del producto mediante el análisis causa – efecto, Establecer como la digitalización de la 
información de clientes reduce el tiempo en el mapa de valor en el tiempo. 
 
Con la propuesta del plan de mejora se logrará mostrar los problemas mediante números, 
siendo de esta manera más notoria las claras deficiencias y tiempo exacto del problema, para 
mejorar las deficiencias y así retener a los clientes y aumentar trimestralmente el 5% de las 
operaciones en la Agencia Lima Norte. 
 
 La importancia al proponer el plan de mejora, será lograr el crecimiento de la Agencia 
Lima Norte, siendo el área Comercial una de las más importantes de la entidad bancaria, ya que 
se encarga de los desembolsos de créditos y de gestionar la cartera de clientes. De esta manera 
al aplicar el plan de mejora se logrará retener y atender eficientemente a los clientes y con el 
aumento de clientes se logrará el crecimiento de la Agencia y la Entidad Bancaria, ganando un 
mejor posicionamiento ante la competencia. 
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1.1. Antecedentes  
  
La Entidad Bancaria en mención, se constituyó como una sociedad anónima de 
plazo indefinido, el 10 de diciembre de 1990, su funcionamiento fue autorizado el 8 de 
febrero de 1991.  
 
El objeto social de esta entidad bancaria es realizar actividades de intermediación 
financiera, a fin de promover todo el desarrollo de la economía nacional. Está facultado, 
además, para captar y colocar recursos financieros y efectuar todo tipo de servicios 
bancarios y operaciones permitidas a la banca múltiple. 
 
La Entidad Bancaria se encarga de recibir dinero de los clientes para invertirlo y 
luego pagar intereses por el uso de su dinero; existe otro tipo de cliente que no tiene dinero 
excedente y solicita que el banco le preste para pagarlo en cómodas cuotas. 
 
El banco gana el spreed financiero que está entre las tasas cobradas por el crédito 
con las tasas brindadas a los clientes que dejaron su dinero excedente. 
A su vez se ofrecen productos como: préstamos personales, tarjeta de créditos, tipo de 
cambio, transferencias al exterior, préstamos hipotecarios, leasing, factoring, letra de 
cambio, prestamos de maestría, compra deuda y descuento de letras. 
 
La entidad Financiera tiene 26 años en Lima – Perú. Actualmente al año 2017,  
cuenta con 900 colaboradores y 90 oficinas en Lima y Provincias.  
La entidad bancaria dentro de su estrategia como banco múltiple ha desarrollo productos y 
servicios diseñados para las necesidades de sus clientes e implementa los procedimientos y 
herramientas de forma permanente, buscando innovación, excelencia y simplicidad para los 
clientes. 
 
La misión de la entidad bancaria se basa en: “Brindar las mejores soluciones 
financieras a nuestros clientes con excelente Calidad de Servicio, que les permita alcanzar 
sus sueños personales y empresariales”; así mismo la visión tiene como objetivo: “Ser 
reconocidos en el mercado por nuestra Calidad de Servicio, con productos y servicios 
innovadores, que cumplan con todas las expectativas de nuestros clientes”. 
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Con la finalidad de encontrar e identificar las debilidades de la entidad financiera se 
ha realizado el análisis FODA de la oficina del Banco Lima Norte (Anexo N° 1)  
 
Para el cumplimiento de las estrategias y objetivos, la entidad bancaria cuenta con 
un grupo de trabajo el cual está divido jerárquicamente para cumplir distintos roles y 
funciones. El organigrama de la empresa se presenta en el (Anexo N° 2). 
 
La banca Minorista está conformada por la Vicepresidencia quien está a cargo del 
Departamento de seguimiento y gestión comercial, a su vez está a cargo de la Gerencia de 
División Red de Oficinas quien tiene a su cargo las 90 oficinas de Lima y provincias 
incluyendo la oficina Lima Norte de quien se enfoca la siguiente investigación, como se 
puede observar en la (Figura N° 1.1: Organigrama de Banca Minorista). 
 
Figura N° 1.1: Organigrama de Banca Minorista 
 
  
 
Fuente: Elaboración Propia 
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La Red de Oficinas comercial tiene como función principal contactar al cliente, para 
otorgar créditos a los diferentes tipos de clientes (personas naturales y personas jurídicas). 
Para tipo de personas naturales se cuenta con productos como Préstamos efectivo, compra 
de deuda, créditos hipotecarios, créditos vehiculares, leasing, préstamos maestría, tarjeta 
de crédito y compra de deuda de tarjetas de crédito; adicionalmente se ofrece cuentas de 
ahorros y cuentas corrientes para persona natural. En el caso de la Persona Jurídica hay 
servicios como leasing de vehículos o maquinaria pesada, también leasing de terrenos. 
Prestamos en efectivo pagare, tarjeta de crédito negocio, descuento de letras en cobranza 
libre, cobranza en garantía, sistema de recaudación a cuenta de clientes Persona jurídica. 
Adicional están las cuentas corrientes y cuentas de ahorro para persona jurídica.   
 
La Red de Oficinas tiene metas comerciales que consisten en un porcentaje de 
crecimiento de los clientes referente a los productos que lo vinculan a la entidad financiera, 
el cumplimiento de estas metas comerciales son verificadas por la Gerencia de División Red 
de Oficinas. 
 
La  función de la red de oficinas cumple un rol importante porque tiene contacto 
directo con los clientes y mediante las operaciones crediticias otorgadas genera rentabilidad 
a la oficina y por ende a la entidad financiera. 
 
Se observa que la Entidad Bancaria el año 2015 gestionó activos totales por más de  
3,300 millones de dólares, lo que confirma un crecimiento del 21,6% comparado con el 2014 
y se ubica en el quinto lugar del sistema bancario peruano. Durante el 2015 se ha seguido 
ganando cuota de mercado, como lo demuestra el crecimiento de colocaciones que se 
incrementó de 3,57% a 3,62% y se va consolidando una importante presencia en productos 
específicos como créditos hipotecarios, comercio exterior, descuentos y factoring, por 
destacar algunos. El desempeño de los distintos tipos de banca o productos que desarrolla 
la Entidad Bancaria, ha sido acorde a las expectativas y a los presupuestos asignados. Lo 
que demuestra que la entidad bancaria está en constante crecimiento, a pesar de que el 
sistema financiero peruano ha mostrado  un crecimiento mínimo en línea con la 
desaceleración registrada en el ritmo de crecimiento de la economía (+11.63% de créditos 
directos respecto al cierre del 2016, dado su efecto expansivo de entre 2 y 3 veces del 
crecimiento del PBI global), así como por la coyuntura financiera nacional e internacional 
que ha sido determinado por la devaluación del sol, la disminución del precio de los 
commodities, el incremento en las tasas de interés y una nueva estructura de liquidez 
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fomentada por el BCR buscando una mayor solarización del sistema (hoy en 69% del saldo 
de colocaciones está denominado en soles). 
 
El entorno macroeconómico en el Perú no fue el que se esperaba durante el año 
2015, aunque ya en el año 2014 hubo indicios de que los sucesos en la economía mundial 
afectarían nuestra economía nacional, en particular en la exportación de materias primas y 
así ocurrió. 
 
La economía peruana creció 3,3% durante el 2015 que podría verse como un buen 
desempeño comparando, por ejemplo, con otros países de la región y teniendo como 
contexto el enfriamiento de la economía mundial y principalmente el caso de nuestros 
socios comerciales. Sin embargo, después de años de incremento sostenido, la tasa de 
crecimiento de la economía peruana no fue una noticia totalmente alentadora, 
principalmente por la caída del precio de los metales, el menor crecimiento de China, 
nuestro principal mercado de exportación, y un cierto decaimiento de la confianza de los 
inversionistas privados en el desempeño de la economía y en las medidas políticas. 
 
Después de un proceso electoral que tuvo por objeto renovar a todo el Poder 
Ejecutivo y el Poder Legislativo a mitad del año 2016, la situación económica fue ya de 
algún modo influida en el año 2015 por la actividad política y mostró algunas incertidumbres 
que fueron despejadas por el nuevo mandato. El camino del crecimiento sostenido y 
ordenado de la economía peruana, superó las condiciones de atraso socioeconómico de 
muchos peruanos. 
 
De algún modo, este retraimiento de la economía repercutió en la actividad bancaria 
y sin ser especialmente destacable, la morosidad del sistema creció, lo que obliga a un 
riguroso seguimiento de las colocaciones, tanto en su fase de análisis para conceder 
créditos como en la etapa de cumplimiento de los mismos. En el campo de las dotaciones, 
la política de financiera ha sido y seguirá siendo la de tratar de mantener el mejor nivel 
posible de cobertura de las provisiones de la cartera directa calculadas sobre la cartera 
atrasada. Durante el año 2015 continuaron los esfuerzos para que las provisiones reflejen la 
política de solidez y prudencia que ha demostrado desde sus inicios la entidad financiera a 
estudiar. 
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El sistema financiero nacional muestra una clara tendencia hacia la desdolarización 
de créditos y la captación de depósitos en moneda nacional, habiendo alcanzado la meta de 
liquidez trazada por las instituciones financieras,  impulsadas por el reglamentación vigente, 
la cual determina cómodos niveles operativos y la adecuación paulatina de los objetivos en 
términos de plazos y de monedas. Esto último sumado a la competencia en colocaciones de 
créditos, ha traído como consecuencia cierta contracción en los márgenes financieros 
 
Las Utilidades de la competencia han alcanzado ganancias de menos de S/160 
millones. En el quinto puesto se sitúa el Citibank, que el año pasado vendió sus operaciones 
de banca personal y comercial al Scotiabank, con una utilidad de S/312.6 millones, seguido 
de la entidad bancaria en mención que registró S/99.1 millones al cierre del año pasado. En 
los puestos ocho y nueve se ubicaron los chilenos Falabella y Ripley con utilidades de 
S/89.2 millones y S/71.8 millones, respectivamente.  
Fuente información actualizada el año 2017 por la SBS. 
 
. 
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1.2. Realidad Problemática 
La oficina Lima Norte tiene 20 años de inaugurada en el Distrito de Los Olivos, cuenta con una 
cartera de clientes de 20millones en volumen de negocio, la entidad bancaria ha ido creciendo en 
los últimos años. En la (figura N°1.2 Organigrama de la oficina Lima Norte). 
 
Figura N°1.2: Organigrama de la Oficina Lima Norte. 
 
 
Elaboración: Fuente Propia 
 
En el ámbito funcional de la oficina Banco Lima Norte según muestra el organigrama de 
oficina se describirá las posiciones a continuación. 
 
En la oficina Lima Norte a diferencia de la competencia todo el equipo es comercial y 
atiende los diferentes tipos de servicios que ofrecemos, realiza las evaluaciones para otorgar 
créditos a los clientes. 
 
El Gerente de oficina es el encargado de apoyar a los componentes de su mando, tiene 
las funciones de evaluar las operaciones que consiguen los ejecutivos, promotores, jefe de 
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operaciones y representantes de servicios; está a cargo de la oficina y vela por cumplir la meta 
establecida por la institución. 
 
El Ejecutivo de Banca Comercial Jurídica analiza, evalúa a los clientes de personería 
jurídica, quiere decir de banca negocios, banca empresa y banca corporativa. 
Solicita los requisitos para poder evaluar a los clientes y poder ofrecerle el portafolio de 
productos que ofrece el banco.  
 
El Jefe de Operaciones  y Servicios se encarga de atender a todas las personerías como 
jurídica, natural y personería con negocio, evalúa y recaba información financiera de las 
personerías. 
 
El Ejecutivo de Banca Personas ve las operaciones de los clientes persona natural  y 
personas naturales con negocio además renta de  tercera categoría y renta de quinta categoría. 
 
El Promotor de Banca Jurídica es el back office del ejecutivo jurídico, y se encarga de traer 
nuevos clientes y créditos a su banca jurídica. 
 
El Promotor de Banca Natural además de ser el back office del ejecutivo banca natural, 
evalúa y ofrece los productos a los clientes de su  banca, atiende a todos los tipos de renta.  
 
Representante de servicio al Cliente persona encargada de atender al cliente en oficina y 
realizar transacciones financieras y ofrecimiento de productos financieros. 
 
Como se viene mencionado el área en que se basa el presente trabajo es el Área 
Comercial de Banca Personas que está conformada por El Ejecutivo de Banca Personas, El 
Promotor de Banca Natural y El Jefe de Operaciones  y Servicios. 
 
Quienes son los colaboradores que tienen contacto directo con los clientes y tienen la 
función de colocar los productos y servicios que ofrece el portafolio del Banco Lima Norte. 
 
El personal de la oficina Lima Norte según las funciones establecidas, son asesores 
comerciales; atienden al cliente, consultan sus necesidades y ofrecen los productos, la obtención 
de los productos están sujetos a un proceso de evaluación para acceder al crédito solicitado por el 
cliente.  
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Se ha detectado en la evaluación del crédito que el tiempo es un factor determinante para 
el cliente en la toma de decisión de la operación. 
     
Estos productos y servicios que ofrece el banco son: Préstamo personales, Créditos 
Hipotecario, Prestamos Vehiculares. El producto a evaluar en esta investigación es el Préstamo 
Personal en donde el cliente atendido al aceptar el crédito el asesor comercial le ofrece,  solicita 
los requisitos indicados en el manual del producto. Con la documentación completa y legible se 
arma el file del crédito y es enviado al analista de crédito. 
 
A continuación en la (Figura N° 1.6) se observa el diagrama de flujo del proceso de evaluación, 
aprobación y desembolso de crédito, que permite identificar la secuencia general de dicho 
proceso. 
 
Figura N° 1.3: Diagrama de flujo del proceso de evaluación aprobación y desembolso de crédito. 
 
 
Elaboración: Fuente Propia 
 
 
Se observa que el flujo del proceso de crédito consume varias etapas que toman mucho tiempo, 
estas etapas tienen tres principales pasos:  
 
1. Evaluación del Analista de crédito. En este proceso el tiempo máximo establecido es de 48 
horas hábiles. La evaluación consta con la validación de la documentación recibida para 
analizar el riesgo de la operación. Los sustentos de ingreso del cliente, tiempo en la empresa 
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donde trabaja, historial crediticio 100% normal en los 2 ultimos años, residencia del cliente si 
tiene mas de 5 años en ella, que la vivienda no sea alquilada y que se encuentre operativo los 
números fijos del cliente y de un familiar.  
Para realizar la evaluación el banco tiene herramientas establecidas, adicional 5 accesos a 
páginas como INFORCOP, SBS, RENIEC, ONP y centrales de riesgo.  
 
2. Aprobación del Jefe de Riesgos.- Se encarga de revisar y corroborar que el analista haya 
realizado una correcta evaluación del cliente, minimizando el riesgo que se esta tomando y 
que este se encuentre en las normas establecidas en la política de riesgos del banco, 
teniendo como tiempo límite 24 horas hábiles para su aprobación o rechazo. 
 
3. Desembolso del credito. El área de desembolso cuenta con 10 colaboradores, el proceso de 
control dual. El primer analista revisa que la documentación esté completa, confirmando la 
información del file, el segundo analista lo recibe para aprobar el desembolso, el tiempo 
máximo en este proceso es de 48 horas, por lo que es demasiado el tiempo utilizado para una 
sola operación. 
 
Según los reportes estadisticos del los Desembolsos de Credito, se reciben diario un 
promedio de 80 files de diversas operaciones de credito, de toda la red comercial. En la oficina 
Lima Norte se capta 30 files a desembolsar, pero solo son desembolsados un promedio mensual 
de 20 files. 
  
Para especificar los procesos de una manera detalla en el siguiente diagrama se aprecia la 
ruta que sigue el file a ser evaluado. Figura N°4 (Diagrama de Flujo del Proceso de desembolso de 
Crédito) 
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Figura N° 1.4: Diagrama de Flujo del Proceso de desembolso de Crédito 
 
 
Elaboración: Fuente Propia 
 
En el diagrama se puede apreciar las partes del proceso de desembolso y según la comparación 
con otras entidades financieras es muy marcado el tiempo utilizado en la competencia.  
Por ejemplo en otras entidades financieras bancarias de la competencia, el cliente solo ingresa 
sus datos en la pagina web y te informan si estas aprobado para el crédito; si el cliente se acerca a 
la oficna bancaria a traves de un programa solo solicitan el numero de DNI y te confirman si estas 
aprobado para el crédito, si esta aprobado en ese momento se confirman sus datos y el 
desembolso es el mismo dia si no hubo ninguna incongruencia. 
El sistema utilizado por la competencia, es un sistema que cruza la informacion brindada por las 
entidades que regulan el estado como SUNAT, BCR, SBS, SUNARP, ONPE, RENIEC, etc.  
Otras empresas utilizadas por los bancos son Centrales de Riesgo (INFOCORP), empresas de 
servicios públicos (Luz, Agua, Teléfono), empresas dedicadas a confirmar datos de clientes, 
siendo cruzada la informacion con las demas entidades bancarias financieras para un desembolso 
instantaneo. 
  “MEJORA CONTINUA Y SU IMPACTO EN LA RETENCIÓN DE 
CLIENTES DE BANCA PERSONAL EN LA OFICINA DE LIMA NORTE DE 
UNA ENTIDAD FINANCIERA”. 
 
Dávalos Narrea, E. 
Pág. 
22 
 
 
Este sistema tiene un proceso similar al flujograma del Banco Lima Norte, pero lo hace a través de 
un cruce de información de las entidades mecionadas, así se asegura la veracidad de los datos 
brindados por el cliente teniendo la aprobación y desembolso en linea el mismo día. 
 
Se puede visualizar en el presente flujograma que los procesos realizados en el banco Lima Norte  
para desembolsar los creditos son muy largos.  
 
Los procesos para el desembolso de credito constan de 3 etapas: 
 
La primera etapa, es la Evaluación del Analista de crédito, este proceso tiene 48 horas 
como plazo maximo para evaluar el file, el proceso de evaluacion consta en corroborar la 
documentacion brindada por el cliente como son; datos del cliente, informacion del centro laboral, 
años de antigüedad en la empresa, ingresos totales percibidos. Esta informacion es confirmada 
por el analista contra las paginas del estado SUNARP, SUNAT, RENIEC, SBS, BCR ONPE, etc. 
Otros documentos del file son contrastados con las paginas de Centrales de Riesgos, Empresas 
de verificacion domiciliaria y laboral y contra el comportamiento crediticio de otras entidades 
bancarias.  
 
La segunda etapa consiste en la Aprobación del Jefe del area de riesgos, que es el 
encargado de revisar el file que el analista le dio para su aprobación, confirmando si uso las 
politicas de credito establecidas por el banco y minimizar el riesgo en la operación, el jefe de 
riesgos  tiene 24 horas como plazo maximo para la aprobacion de la operación o para observarla u 
rechazla. 
 
La tercera etapa es el Desembolso del credito, en este proceso el file es recibido por el 
analista de desembolsos, quien revisa que la documentacion del file de la operación, esté 
completa legibles y sean actuales, si todo es conforme deriva el file al otro analista de desembolso 
para que este apruebe el desembolso, pues según normas politicas del banco el desembolso es 
un control dual y el plazo maximo de respuesta del área de desembolsos es 48 horas. 
Mediante lo mencionado y notando la comparación entre la competencia y el Banco Lima Norte se 
observa que hay una ligera ventaja en cuanto al tiempo que se emplea para el proceso de 
desembolso. Siendo el sistema de la competencia más rápido en la evaluación de la operación de 
crédito.  
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Según la comparación con la competencia se observa que el tiempo es un factor importante y 
determinante para que el cliente pueda elegir la entidad bancaria más conveniente y eso se ve 
demostrado en el Ranking de ganancias y el Ranking de satisfacción de clientes, encontrada en la 
fuente Diario El Comercio, pues demuestra que la competencia es superior a la entidad bancaria 
analizada en la presente tesis. 
En el de Rankig de ganancias la competencia encontrada son los bancos que utilizan 
herramientas digitales y de rápida respuesta al momento de evaluar a clientes y otorgar créditos.  
 
“Al 31 de diciembre del 2016, los bancos peruanos cerraron con un total de ganancias de S/,7.226 
millones, según reportó la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS). Esto, comparando con el 
ejercicio del 2015, significó un aumento de S/.185.9 millones. 
El Banco de Crédito del Perú (BCP) lideró el ranking de ganancias, con un total netos de 
S/.2.925.5 millones. Estuvo seguido por el BBVA Continental, que registró utilidades de S/.1.338 
millones, y Scotiabank, con ganancias de S/. 1.168,7 millones.” Según Fuente: Diario Comercio. 
 
En la evaluación realizada por la consultora Dichter & Neira sobre la satisfacción de Bancos 
Peruanos, se detecta mayor satisfacción de clientes a los Bancos con larga trayectoria bancaria,  
que cuentan con la mayor participación de mercado y con gran cantidad de público en sus 
oficinas, por lo que sus procesos tienden a ser más rápidos y de esa manera pueden satisfacer y 
retener a sus clientes. 
 
“La consultora Dichter & Neira realizó este año un estudio sobre la satisfacción de los bancos 
peruanos. En donde encontró que el nivel de satisfacción con los bancos peruanos está en el 
promedio latinoamericano, siendo el que más satisfacción genera entre sus clientes el banco 
Financiero, seguido por BBVA Continental, Interbank y BCP Banco de Crédito.” Según Fuente: 
Diario Comercio. 
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1.3. Formulación del Problema 
Se ha detectado que no se logra la retención del cliente, debido al excesivo tiempo 
utilizado en comparación con la competencia al momento de evaluar y desembolsar los créditos. A  
consecuencia de la lentitud y su mal proceso de evaluación y desembolso de crédito; el área 
comercial de la Entidad Financiera tiene problemas para realizar la retención de clientes 
perjudicando la labor de la banca persona. 
 
1.3.1. Problema General 
¿Cómo influye la mejora continua en la retención de clientes de Banca Personal en una 
Oficina de Lima Norte de una entidad Bancaria? 
 
1.3.2. Problema Específico 
 
1.3.2.1. Problema específico 01 
¿De qué manera impacta el diagrama de bloques en la calidad de atención al cliente? 
 
1.3.2.2.  Problema específico 02 
¿Qué relación tienen el diagrama de flujo de procesos y el tiempo de respuesta al cliente? 
 
1.3.2.3.  Problema específico 03 
¿Cómo influye el análisis causa – efecto en la oferta del producto? 
 
1.3.2.4.  Problema específico 04 
¿Cómo se relaciona en mapa de valor en el tiempo con la digitalización de la información 
del cliente?  
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1.4. Justificación  
 
Una diferencia conexa es el tiempo de respuesta a la demanda del cliente. Los fabricantes 
disponen generalmente de varios días o semanas para satisfacer la demanda del cliente, 
en tanto que muchos servicios tienen que suministrarse a escasos minutos de la llegada 
del cliente. El comprador de un montacargas puede estar dispuesto a esperar 16 semanas 
para recibirlo. En cambio, el cliente de una tienda de abarrotes puede mostrarse 
impaciente a los cinco minutos de esperar en la fila de salida. Como los clientes de 
servicio suelen llegar en el momento en que les place, las operaciones de servicios 
pueden tener dificultades para hacer coincidir la capacidad con la demanda. Además, los 
patrones de arribo pueden fluctuar diariamente, o incluso cada  hora, lo cual crea una 
incertidumbre aún mayor en torno a la demanda a corto plazo. (Krajewski, Lee J., Ritzman, 
Larry P; 2000). 
 
Los clientes que frecuentan entidades financieras al dirigirse a un Banco a solicitar un crédito 
(producto o servicio), estiman un tiempo promedio a utilizar, basándose en la experiencia vivida en 
otra entidad financiera. Generalmente esta entidad financiera es la que cuenta con mayor 
participación en el mercado, ya que este banco al tener mayor cantidad de clientes, elabora sus 
procesos simples y con menor tiempo, para así satisfacer y poder retener a los clientes. 
 
La cadena de valor, presentada en 1985 por Michael Portter, busca producir una ventaja 
competitiva para el valor. Se basa en el análisis de los procesos internos y de los 
procedimientos de una empresa. Así toda acción en la cadena debe conducir a una 
creación de valor que percibe (satisfacción) del cliente final, lo que se traduce en un 
aumento del volumen de negocios para la empresa. Si el terminó “valor” remite a una 
estimación de lo que los clientes están dispuestos a gastar para obtener un producto o 
beneficiarse de un servicio, las acciones pueden denominarse “valor añadido”. (Fecha de 
visita: 10 Agosto 2017) 
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Como se ha mencionado, el cliente no suele esperar y opta por la opción que le toma menor 
tiempo, porque le da valor a la mínima cantidad de tiempo a usar en una entidad financiera. 
El factor tiempo es una necesidad que esperan encontrar los clientes para escoger una entidad 
financiera y  en el presente trabajo, la entidad financiera a desarrollar no cumple con lo requerido 
por los clientes, pues presenta mucho tiempo en las etapas del proceso de desembolso de crédito 
y esto evita la retención de clientes frente a la competencia. Si el incremento de clientes 
disminuye, la entidad financiera no podrá llegar a cumplir sus objetivos. 
 
Al realizar la propuesta de mejora continua en la retención de clientes, beneficiara a los clientes 
internos y clientes externos de la entidad financiera. 
 
Según Chang (1996), un proceso es una serie de tareas que poseen un valor agregado, las cuales 
se vinculan entre sí, para transformar un insumo en un producto, ya sea este producto resultante 
un bien tangible o un servicio. Los procesos pueden ir desde simples actividades que se realizan 
día a día como preparar una taza de café o hasta la fabricación de un automóvil.  
 
“Proceso es un conjunto de actividades que utiliza recursos para transformar elementos de 
entrada en bienes o servicios capaces de satisfacer las expectativas de distintas partes 
interesadas: clientes externos, clientes internos, accionistas, comunidad, etc.” (Bonilla, Kleeberg, y 
Noriega, 2010). 
 
Según Joseph J. Juran: “Para el usuario, calidad es la aptitud para el uso, no la conformidad con 
las especificaciones. Su valoración de la calidad se basa en si el producto es apto para el uso 
cuando se lo entregan a él y si luego continua siendo apto para el uso”. (Juran, 1990, p. 40). 
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1.4.1. Justificación Teórica  
Con la presente investigación se busca proponer un plan de mejora continua para lograr la 
retención de clientes.  
 
La mejora continua de los procesos, es entonces, una estrategia de gestión que consiste en 
el desarrollo de mecanismos que permitan mejorar el desempeño de los procesos y, a su 
vez, elevar la satisfacción de los clientes (Bonilla et alii, 2010). 
 
La denominación de este programa de control y mejora de proceso. Aunque la calidad del 
producto la vamos a establecer en función del comportamiento de sus características, no 
debemos olvidar que los gráficos de control, como herramienta estadística, son mucho más 
eficaces cuando el control se realiza, no sobre características del producto, sino sobre los 
propios factores de proceso. (Vilar; 2000; p. 52) 
 
En la aplicación de un programa de control y mejora de procesos vamos a consideras 
secundaria a la población, volcando nuestros esfuerzos en el estudio del proceso generador 
de dicha producción (estudios analíticos) (Vilar; 2000; p. 18) 
 
Entendemos por sistema un conjunto de componentes interactivos con un propósito o 
misión determinados, Un sistema recibe entradas de su entorno, transforma estas entradas 
en respuestas y entrega estas respuestas de nuevo a su entorno. (Vilar; 2000; p. 19) 
 
Se puede determinar que la mejora continua se utiliza para evaluar los procesos y permite detectar 
el problema, para de esta manera proponer una mejora o cambio que ayude a satisfacer a los 
clientes. Además los gráficos de control son herramientas de estadísticas muy eficaces y el 
presente trabajo está siendo orientado a la mejora de procesos, según la evaluación del tiempo 
utilizado para la atención de los clientes, en el proceso de desembolso de crédito. La entidad 
financiera con esta propuesta de plan de  mejora busca lograr la retención de clientes.  
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1.4.2. Justificación Práctica  
 
Con la presente investigación se va a realizar una mejora continua en la disminución del 
tiempo utilizado en el  proceso de desembolso de crédito para la retención de los clientes. 
Mejorar el proceso de evaluación de créditos del área comercial. Será favorable el poder 
atender a los clientes en menor tiempo ya que la cartera del área comercial de la entidad 
bancaria, se incrementara.  
 
 
1.4.3. Justificación Cuantitativa  
 
No se cuenta con un seguimiento de clientes insatisfechos, no atendidos en sus 
operaciones de créditos, debido a la evaluación realizada, la entidad financiera no ha puesto 
atención a estos clientes no atendidos, por lo que se necesita identificar el problema de no haber 
podido retener a estos clientes.  Ya que el objetivo de la entidad financiera es un crecimiento anual 
de 20% en comparación con el año anterior. En esta investigación de busca retener a los clientes 
no atendidos por la demora en su su evaluación del desembolso de su crédito solicitado. 
Al mes en la oficina Lima Norte se atienden 100 clientes solicitando un crédito comercial, 
pero el 20% obtiene sus créditos desembolsados, notándose un déficit del 80% de clientes 
insatisfechos, que no se ha logrado retener.  
Con la presente investigación se busca incrementar la cantidad de operaciones de créditos 
de clientes atendidos en un 5% trimestral, de la oficina Lima Norte.     
 
1.4.4. Justificación Académica   
Durante el desarrollo de la tesis se cuenta como parte importante de gestión de procesos 
la identificación análisis y mejora de procesos de una organización,   mientras se realiza un control 
de proceso se logra los objetivos establecidos, finalmente elaborar y sustentar un informe en el 
cual se identifica, analiza y propone mejoras a los procesos de una organización. 
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“Los procesos de trabajo son un conjunto de actividades que se encuentran lógicamente 
interrelacionadas que se distinguen por la serie de entradas específicas y las tareas les agregan 
valor para obtener un resultado que sume al proceso de negocio” (Güémez, O, 2005, p. VII) 
 
En la  elaboración del presente trabajo se ha utilizado los cursos recibidos durante la 
carrera universitaria de Administración  
  
Según Fernandez, J. “La Administración que es una ciencia que persigue la satisfacción 
de objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo humano 
coordinado.”  
 
La gestión de proceso facilita a las organizaciones definir sus procesos estratégicos, 
claves y de apoyo para lograr resultados en el marco de su plan estratégico institucional y orientar 
el desarrollo organizacional de la empresa según Contabilidad. 
 
La Universidad Nueva Granada, citado por Berna, M. (2015), indica que para realizar 
mediciones internas una alternativa completa es la implementación del CRM (Customer 
Relationship Management) que más que un software es la creación de una cultura corporativa que 
trabaja poniendo al cliente como prioridad, para conocerlo, entenderlo, atenderlo y satisfacerlo, a 
través de un equilibrio entre, los procesos, la tecnología, el recurso humano, y el uso eficaz y 
eficiente de los demás recursos asignados. (p. 6). 
 
 
El marketing se define como la ciencia y el arte de explorar, crear y entregar valor para 
satisfacer las necesidades de un mercado objetivo por un beneficiario, la mercadotecnia identifica 
las necesidades insatisfechas y deseos. Se define, mide y cuantifica el tamaño del mercado 
identificado y el potencial de ganancias. Señala qué segmentos la compañia es capaz de servir 
mejor y diseña y promueve los productos y servicios adecuado., según Kotler. P.  
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1.5. Objetivo 
El presente trabajo tiene como objetivo proponer una mejora continua que mejore 
la retención de clientes de la Banca Personal de la Oficina Lima Norte. 
1.5.1. Objetivo General  
Proponer un Plan de Mejora Continua para incrementar la retención de clientes en una 
Oficina de Lima Norte de una entidad Bancaria. 
 
1.5.2. Objetivo Específico 
1.5.2.1. Objetivo específico 1 
Establecer la relación entre el diagrama de bloques y la calidad de atención al cliente. 
1.5.2.2. Objetivo específico 2 
Determinar los tiempos de respuesta mediante el diagrama de flujo de procesos. 
1.5.2.3. Objetivo específico 3 
Mejorar la oferta del producto mediante el análisis causa – efecto. 
1.5.2.4. Objetivo específico 4 
Establecer como la digitalización de la información de clientes reduce el tiempo en el mapa 
de valor en el tiempo. 
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CAPÍTULO 2. MARCO TEÓRICO  
Sistema financiero es complejo y en ocasiones  difícil de comprender para aquellos que no estan 
involucrados en este sector, pero no por ello, debemos escabullirnos de comprender lo que resulta 
palpable a nuestros ojos, y que repercute en nuestras transacciones, sea en el ahorro o en la 
solicitud de un préstamo, seamos personas naturales o jurídicas. 
Primero veamos  a los tipos  instituciones que contamos en el país para los diferentes 
movimientos del dinero, para luego finalizar con las instituciones que se encargan de asesorar al 
cliente,  vigilar y regular a las empresas involucradas. 
 
Empresas del Sistema Financiero: 
 
En el Perú se reconoce a los siguientes tipos de empresas  dentro del Sistema  a las cuales 
podemos acudir a realizar algún tipo de movimiento monetario. 
 
Empresa Bancaria 
Este tipo de empresa es la más conocida, aquí encontramos a los bancos, que sin duda tienen a 
 gran parte de la población  entre sus clientes, las 2 principales actividades que realizan son: 
1. Recibir dinero del público en depósito o bajo cualquier otra modalidad contractual. 
2. Conceder créditos en las diversas modalidades, o a aplicarlos a operaciones sujetas a 
riesgos de mercado. 
 
Empresa Financiera 
Este segundo tipo, también capta recursos del público, pero su especialidad consiste en facilitar 
las colocaciones de primeras emisiones de valores, operar con valores mobiliarios y brindar 
asesoría de carácter financiero. 
 
Empresa de Factoring 
Pasamos al tercer tipo, algo distinta a las anteriores, consiste en la adquisición de facturas 
conformadas, títulos valores y, en general, cualquier valor mobiliario representativo de la deuda. 
Instituciones Reguladoras y Supervisoras 
Tenemos a dos importantes 
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BANCO CENTRAL DE RESRVA DEL PERU (BCRP) 
El Banco de Reserva del Perú  fue creado el 09 de marzo de 1922, mediante la Ley Nº 45 000, 
pero, es en setiembre de ese mismo año que se oficializa como BCRP, desde entonces, es 
considerado un organismo autónomo  que tiene como finalidad preservar la estabilidad monetaria. 
 
Para ello pone en marcha políticas que controlen la inflación, y en cierta medida, generen 
confianza en la moneda peruana, además, esto genera un estímulo al ahorro y a la inversión. 
 
Podemos mencionar algunas de las principales funciones de esta institución: 
 
Regular la moneda y el crédito. 
Administrar las Reservas Internacionales. 
Emitir billetes y monedas. 
Informar sobre las finanzas nacionales. 
 
SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS Y AFPS 
Creada el 23 de mayo de 1931 como Superintendencia de Bancos, con la finalidad de controlar y 
supervisar a los bancos; en julio de 2000 se incorpora a su control y supervisión a las AFP, 
dejando el nombre de SBS, para tomar el actual: Superintendencia de Banca, Seguros y 
Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones. 
 
Es por ello, que esta institución está para proteger los intereses de los depositantes y asegurados 
preservando la solvencia de los sistemas supervisados (Bancos, Compañías de Seguros, AFP’S); 
 por lo cual, la Superintendencia abarca 2 grandes tareas: regular y supervisar. 
 
Debemos informarnos antes de hacer algún tipo de movimiento bancario, puesto que no todas las 
instituciones brindan el mismo servicio, o el mismo goce de intereses; además cuando ésta 
infringe sobre los derechos del cliente, usted estará en todo el derecho de acudir a la institución 
pertinente para hacer los reclamos respectivos. 
 
SUPERINTENDENCIA DE MERCADO Y VALORES 
Vela por la protección de los inversionistas, mediante la transparencia y difusión de información de 
las empresas que participan en el mercado e capitales. 
Tiene asignadas tres competencias específicas en el mercado de valores; 
- Regulación 
  “MEJORA CONTINUA Y SU IMPACTO EN LA RETENCIÓN DE 
CLIENTES DE BANCA PERSONAL EN LA OFICINA DE LIMA NORTE DE 
UNA ENTIDAD FINANCIERA”. 
 
Dávalos Narrea, E. 
Pág. 
33 
 
 
- Supervisión y control 
- Difusión y promoción del mercado 
 
ASBANC 
La Asociación de Bancos del Perú, fundada en 1967, es una institución gremial que agrupa a los 
bancos e instituciones financieras privadas de nuestro país y cuyo principal objetivo es promover 
el fortalecimiento del sistema financiero privado, proporcionando a sus asociados servicios de 
información. 
 
INDECOPI 
 
El INDECOPI es un Organismo Público Especializado adscrito a la Presidencia del Consejo de 
Ministros, con personería jurídica de derecho público interno. En consecuencia, goza de 
autonomía funcional, técnica, económica, presupuestal y administrativa (Decreto Legislativo 
No 1033). 
El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de la Propiedad Intelectual 
(INDECOPI) fue creado en noviembre de 1992, mediante el Decreto Ley N° 25868. 
PROCESO 
Se puede definir según Euskalit, a un proceso como la secuencia repetitiva de actividades 
llevadas a cabo por una o más persones que intervienen, que la desarrollan con la finalidad 
de obtener un objeto o servicio (output) para el cliente, quien se encarga de evaluarlo. El 
proceso se logra de acuerdo a los recursos (input) que se utilicen. (Euskalit; 2012; p. 5) 
 
Un proceso es un conjunto ordenando de actividades repetitivas, las cuales poseen una 
secuencia específica e interactúan entre sí, transformando elementos de entrada en 
resultados. Los resultados obtenidos poseen un valor intrínseco para el usuario o cliente 
(Pérez, 2010). 
 
  “MEJORA CONTINUA Y SU IMPACTO EN LA RETENCIÓN DE 
CLIENTES DE BANCA PERSONAL EN LA OFICINA DE LIMA NORTE DE 
UNA ENTIDAD FINANCIERA”. 
 
Dávalos Narrea, E. 
Pág. 
34 
 
 
Según Chang (1996), un proceso es una serie de tareas que poseen un valor agregado, las 
cuales se vinculan entre sí, para transformar un insumo en un producto, ya sea este 
producto resultante un bien tangible o un servicio. Los procesos pueden ir desde simples 
actividades que se realizan día a día como preparar una taza de café o hasta la fabricación 
de un automóvil.  
 
“Proceso es un conjunto de actividades que utiliza recursos para transformar elementos de 
entrada en bienes o servicios capaces de satisfacer las expectativas de distintas partes 
interesadas: clientes externos, clientes internos, accionistas, comunidad, etc.” (Bonilla, 
Kleeberg, y Noriega, 2010). 
 
Se puede concluir que el proceso es el conjunto de actividades o la serie de tareas que se 
agrupan para obtener un objetivo el cual está ligado al fin de la empresa. 
 
MEJORA DE PROCESO 
 
La mejora de procesos es el estudio de las actividades y todos los flujos de cada proceso 
con el objetivo de mejorarlo, según Krajewski. Es por eso, que principalmente se procede a 
entender y conocer el proceso para poder mejorarlo de acuerdo a las herramientas que se 
apliquen, con el fin de eliminar los procesos que no sean indispensables, eliminar los costos 
generados en el servicio, reducir los tiempos en el proceso, generar seguridad en el puesto 
de trabajo y principalmente mejorar la satisfacción del cliente. (Krajewski; 2008; p. 67-80) 
 
La mejora de los procesos es el estudio de todos los elementos del mismo; es decir, la 
secuencia de actividades, sus entradas y salidas, con el objetivo de entender el proceso y 
sus detalles, y de esta manera, poder optimizarlo en función a la reducción de costos y el 
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incremento de la calidad del producto y de la satisfacción del cliente (Krajewski, Ritzman, y 
Malhotra, 2008). 
 
La mejora continua de los procesos, es entonces, una estrategia de gestión que consiste en 
el desarrollo de mecanismos que permitan mejorar el desempeño de los procesos y, a su 
vez, elevar la satisfacción de los clientes (Bonilla et alii, 2010). 
 
Se puede concluir que la mejora de los procesos es el estudio de los mismos y se mejoran de 
acuerdo a las herramientas utilizadas detectando los problemas a través de métodos reduciendo 
costos, aumentando la calidad del servicio y logrando la satisfacción del cliente.  
 
DETECCION DEL PROBLEMA 
Comprender el problema y establecer una meta: en este paso se revisará toda la data 
disponible del proceso para entenderlo completamente; es recomendable elaborar un 
diagrama de flujo del proceso o producto que se está estudiando (Singh, 1997). 
 
En esta etapa se determina la efectividad de la solución implementada, para ello se deben 
medir los resultados en función de desempeño con respecto al proceso antes del cambio. 
Podría ocurrir que los resultados no sean los esperados, entonces se deberá volver al 
análisis de las causas del problema, de lo contrario, se continuará con la siguiente etapa del 
ciclo PHVA (Singh, 1997). 
 
De acuerdo al problema detectado por la utilización del método de mejora continua elegido o a 
usar se determinará una solución. 
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2.1. Antecedentes  
 
Bases Teóricas 
 
2.1.1. DIAGRAMA DE CAUSA – EFECTO 
 
Según Paul James (1997), el diagrama de causa – efecto o diagrama de 
espina de pescado, tiene como principal objetivo la solución de las causas 
de los problemas, en lugar de la solución de los síntomas de los mismos. 
 
“La lluvia de ideas ayuda a aclarar el objetivo planteado, clasificar y ordenar las 
contribuciones del grupo, presentar un estado gráfico del avance y facilitar la explicación de 
las interacciones de los factores” (Guajardo, 1996: 152). 
 
Según Sosa (1998), el diagrama de causa – efecto, el cual se presenta en la Figura 4, tiene 
como beneficios ayudar a detectar las causas reales del efecto, ayuda a prevenir defectos, 
desarrolla el trabajo en equipo, y contribuye a la adquisición de nuevos conocimientos, así 
como a la documentación de los mismos. 
 
Según Gutiérrez (2005), este diagrama sirve para eliminar las causas de los problemas. 
Además cuenta con un conjunto de ramas en donde se desarrolla el tipo de máquina y 
equipos empleados, materia prima, mano de obra y los métodos empleados. En el diagrama 
se muestra las relaciones entre el efecto y sus posibles causas de una forma clara y 
precisa. Está compuesto por la cabeza que simboliza el problema a estudiar, seguido por 
una línea principal llamada columna vertebral, y 4 o más líneas que se desprenden de la 
principal llamadas espinas principales que son las causas principales del problema 
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analizado, estas a su vez contienen 2 o más líneas inclinadas llamadas espinas que son las 
causas más profundizadas. 
 
2.1.2. DIAGRAMA DE BLOQUES 
Todo diagrama o gráfico constituye necesariamente el plasmado de alguna idea o 
mensaje para el mayor entendimiento o comprensión de algún tema en específico. Además, 
teniendo en cuenta la importancia de plasmar un proceso, esta técnica ayuda al desglosamiento 
de todo proceso. 
 
Figura N° 2.1: Ejemplos de Diagramas de Bloques en sistemas financieros 
 
 
Elaboración: http://congreso.investiga.fca.unam.mx/docs/xviii/docs/12.08.pdf  
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2.1.3. DIAGRAMA DE FLUJO 
Un diagrama de flujo es una forma esquemática de representar ideas y conceptos en 
relación. A menudo, se utiliza para especificar algoritmos de manera gráfica. 
Para que el diagrama de flujo tenga sentido como tal, debe existir un camino hacia una solución 
que parte de un único inicio y arriba a un único punto final. Con el propósito de desarrollar un 
diagrama de estas características, se recomienda definir el propósito y destinatario del gráfico, 
identificar las ideas principales, determinar los límites y alcance del proceso a detallar, establecer 
el nivel de detalle requerido, identificar acciones, procesos y subprocesos, construir el diagrama y 
finalmente titularlo con exactitud. Conviene revisar el diagrama para comprobar que cumple su 
objetivo con claridad y precisión. 
 
En la elaboración de un diagrama de flujo debemos tener en cuenta cada procedimiento e 
identificar a todos los implicados, ya que de esa manera se hará cada trabajo más tangible y sin 
necesidad de subjetividades. Además, un proceso sin divisiones concretas no ejemplificará lo 
necesario. 
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Figura N° 2.2: Ejemplos de Diagramas de Flujo teniendo en cuenta un Sistema Financiero 
 
 
Elaboración: 
https://www.google.com.pe/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved
=0ahUKEwjpot6m6vXVAhXIMSYKHZgaDd8QjRwIBw&url=http%3A%2F%2Fwww.ifscore.info%2F
pld.php&psig=AFQjCNFFLgLef-iTyrTOq3c4-G0iVBW0jQ&ust=1503868830692786  
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2.2. Definición de términos básicos 
Banco.- Es un tipo de institución financiera que administra el dinero en custodia de sus 
clientes, a la vez el dinero es prestado a otros individuos o empresas con aplicación de un 
interés. 
 
Sistema Financiero.- Conjunto de bancos que conforman la economía. 
 
SBS.- Es el organismo que regula y supervisa el sistema financiero de seguros y del 
sistema privado de pensiones en el Perú. 
 
Dinero.- Es todo activo o bien generalmente aceptado como medio de pago por los agentes 
económicos para sus intercambios y además cumple las funciones de ser unidad de cuenta 
y depósito de valor. 
 
Capitalista.- Es aquel agente económico que posee o controla riqueza. 
 
BCR o BCRP.- Banco Central de Reserva del Perú. 
 
Jefe de operaciones y servicio.- Es el puesto de una de las oficinas de las entidad 
bancaria. 
 
File.- Es el conjunto de archivos que contiene información importante y documentos 
sustentatorios del cliente. 
 
Banca.- Es un tipo de sector de personas los cuales son atendidos por la entidad financiera. 
 
Banca múltiple.- es aquella banca que se encarga de la banca personal y la banca jurídica. 
 
Spreed financiero.- Es la ganancia que tiene el banco. 
 
Leasing.- Es un préstamo de la entidad financiera. 
 
Factoring.- Es un contrato mediante el cual una empresa traspasa las facturas que ha 
emitido y a cambio obtiene de manera inmediata el dinero. 
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Letra de cambio.-  Es un documento mercantil por el que una persona, librador, ordena a 
otra, librado, el pago de una determinada cantidad de dinero, en una fecha determinada o 
de vencimiento. 
 
Utilidades.-  Es la ganancia o el beneficio que puede obtenerse de algo. 
 
Analista de Crédito.- Es el encargado de evaluar al cliente para ver si es factible el riesgo y 
si no hay riesgo. 
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CAPÍTULO 3. DESARROLLO 
Durante el proceso de mejora continua se construye una reducción del flujo de proceso del 
envío de file es excesivo el tiempo en comparación con la competencia. Por ello se ha procedido a 
realizar la mejora continua del envío digital a través del correo electrónico de la documentación 
sustentatoria del crédito comercial, de la documentación presentada por el cliente.  
Se está realizando esta mejora para aumentar la retención de clientes debido a su 
inconformidad con el tiempo tomado en el proceso de desembolso de crédito por la entidad 
financiera. 
Se quiere llegar a satisfacer la necesidad de minimizar el tiempo en el proceso 
desembolso y evaluación del crédito; además, se evalúa las etapas que comprenden el proceso 
mencionado, con el fin de encontrar una opción para optimizar el proceso. 
 
3.1. Desarrollo el Objetivo 1 
Establecer la relación entre el diagrama de bloques y la calidad del cliente,  
El proceso inicia con el cliente solicitando un crédito comercial. El cliente se acerca  a la 
entidad financiera para confirmar si puede ser atendido. El banca personas que es la persona 
encargada de ver ese tipo de cliente, lo atiende, verifica la información, le hace firmar los 
documentos que el banco solicita e iniciar el procedimiento. Después de que el cliente llena los 
formatos y firma de una manera legible, el banca personas procede a armar un file físico por la 
documentación presentada por el cliente. Luego este file es enviado al analista de riesgos 
crediticios; este analista corrobra la documentación presentada con las entidades encargadas de 
cerciorarse y minimizar el riesgo de la capacidad de pago solicitada para el crédito. Después el 
analista lo envía al jefe de riesgos para su aprobación. El jefe de riesgo confirma que todo el 
proceso se haya realizado adecuadamente. Si todo se encuentra bien, este file es enviado al área 
de desembolsos. Inmediatamente se corrobora la firma y datos correctos, si es todo conforme 
solicita la colaboración de su compañero para corroborar lo investigado. Luego se procede a 
desembolsar el crédito o propuesta de crédito en la cuenta del cliente. De esa manera finaliza el 
proceso de crédito de desembolso.  
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Figura N° 3.1: Diagrama de proceso de evaluación y desembolso de crédito de la oficina Lima-
Norte. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
CLIENTE CONSULTA CON LA BANCA PERSONA.- El cliente llega a la oficina Lima 
Norte a buscar un préstamo personal (hipotecario, vehicular o maestria). Para ello se reúne con el 
BANCA PERSONAS quien lo atiende y consulta sobre sus necesidades para asi encontrar el 
producto que se adecue al cliente. 
 
CONSULTA SOBRE EL CREDITO.- Al realizar la consulta el cliente, esto abarca el, 
tiempo del crédito, los intereses que le van a cobrar, si tiene gastos adicionales que cubrir, si 
desea realizar un pronto pago, le beneficiara o serán reducidos sus intereses. Además el cliente 
solicita mejoras en el crédito. 
 
EVALUACION.- En la evaluación el banca personas revisa la información brindad por el 
cliente que es, sus ingresos encontrado en su boletas, tiempo que lleva trabajando, confrima su 
residencia en el país y dirección, el estado civil, se verifica en INFOCORP si tuvo anteriores 
créditos , y se evalua su modalidd de pago, si fue la adecuada o si tuvo atrasos en el pago de sus 
obligaciones. 
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Si el cliente ha tenido mal comportamiento crediticio no se sigue con el proceso, finaliza. 
 
Cuando el cliente pasa los filtros realizados por la banca personas se continúa con el 
crédito. 
SE SOLICITA LOS DOCUMENTOS PARA EL CREDITO.- los requisitos solicitados por la 
entidad financiera  son la firma de la Solicitud  de crédito, el documento oficial de identidad, recibo 
de servicios (luz, agua, teléfono, cable, celular), las 3 últimas boletas de pago o las 2 
declaraciones juradas y sus 3 últimos pagos a Sunat. 
 
EL CLIENTE FIRMA LOS DOCUMENTOS DEL BANCO – SOLICITUD.- El Banca Persona 
después de verificar que la persona (cliente) que está atendiendo es la que indica ser (Reniec), le 
brinda la Solicitud de préstamo para que el cliente llene sus datos de forma clara y legible, el 
Banca personas confirmara si el documento está firmado y lleno, para que pueda seguir el 
proceso. 
 
CLIENTE SE RETIRA DE LA OFIICNA.- el cliente al terminar de firmar la Solicitud de 
Préstamo es informado que este proceso 5 días hábiles, por lo que procede a retirarse a esperar 
la confirmación del desembolso de su crédito. 
 
BANCA PERSONA.- Armara un folder (FILE) del cliente, con los documentos solicitados y 
la solicitud firmada. 
 
ENVIA EL FILE AL AREA DE CREDITOS.- El file del cliente para que siga el proceso de 
evaluación y luego su desembolso. Tiene que ser enviado al área de Riesgos, en donde el analista 
de crédito se encarga de evaluar el file del cliente para su desembolso. En esta etapa el analista 
tiene 48 horas como máximo para revisar el file. 
 
EL PRIMER ANALISTA RECIBE EL FILE Y LO EVALUA CRUZANDO INFORMACION 
FISICA CON LA VIRTUAL, SUNARP, SBS, INFOCORP, RENIEC, Centrales de riesgo.- Se 
verifica la información sobre las políticas establecidas por la entidad financiera y así minimizar el 
riesgo en el crédito a otorgar. 
 
Si el analista encuentra incongruencias con la información brinda por el cliente, el proceso 
de evaluación se da por culminado y rechazado. 
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EL FILE VA AL JEFE DE RIESGOS  PARA QUE APRUEBA EL CREDITO (REVISA 
MINUCIOSAMENTE EL RIESGO DE LA OPERACION) -.El jefe de riesgos tiene que aprobar la 
operación de crédito y tiene como plazo máximo 24 horas para realizarlos. En esta aprobación 
verifica el riesgo utilizados para el crédito y la evaluación que ha hecho el analista de créditos. 
 
   
Si no cumple lo requerido la operación es rechazada. 
Si es conforme el Jefe de Riesgos aprueba la operación, y envía el file al área de 
desembolsos- 
 
EL ASISTENTE DE DESEMBOLSOS RECIBE EL FILE VERIFICA QUE LA 
DOCUMENTACION ESTE COMPLETA Y LEGIBLE.- El asistente de desembolsos tiene un plazo 
de 48 horas para verifica que el pagare este bien sellado y firmado, adicional que la 
documentación este legible y coincida con la información de RENIEC, que no tenga multas 
electorales ni omisiones. Si no encuentra nada el asistenta pasa el file a su compañero para que 
apruebe el desembolso. Pero si no está correcto devuelve el file al banca personas. 
 
EL CLIENTE TIENE EL DESEMBOLSO DEL CREDITO  EN SU CUENTA.- Con el crédito (dinero) 
desembolsado el cliente encuentra finalizado su proceso. 
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3.2. Desarrollo el Objetivo 3 
En el diagrama se encuentra identificado los factores que intervienen en la percepción de 
los clientes. Uno de los objetivos a desarrollar es la mejora de producto ofrecido al cliente 
especialmente en reducción de la tasa del crédito, es un punto importante para retener al cliente 
pues según la evaluación de Ipsos Apoyo, el cliente busca la tasa más baja en el crédito, en pocas 
palabras, la tasa de interés. 
 
La espina importante detectada en la retención de clientes es la oferta que ofrecen los 
bancos como son: tiempo (meses del crédito), cuotas (extensión) y tasas de interés (fijas o 
variables); los factores mencionados son evaluados por los clientes. En el presente trabajo se 
propone negociar la tasa de interés, ya que el banca personas tiene autonomía para conseguir la 
mejor tasa para el cliente. 
 
Figura N° 3.2: Diagrama de Ishikawa o Causa/efecto de Retención al cliente relacionado a la 
reducción de tasa. 
 Fuente: Elaboración Propia 
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3.3. Desarrollo el Objetivo 4 
Se evalúa que el tiempo utilizado para el desembolso es muy largo. Por ello se propone la 
mejora en el proceso de desembolso y evaluación de crédito. 
 
 
 
 
 
 
Tabla 3.1. Medición de horas del proceso de evaluación y desembolso del crédito. 
 Tiempo (horas) 
Procedimiento  5 10 15 20 25 30 40 45  
Cliente Solicita Crédito a bca persona          
Banca Persona entrevista al cliente y revisa documentos            
Bca persona arma el file físico y envía el file físico          
Bca persona escanea documentos (requisitos y formatos del bco), 
envía a analista. Correo electrónico 
         
Analista revisa y evalúa la documentación física recibida          
Analista revisa y evalua la documentacion virtual recibida y envía 
al jefe de riesgos para aprobación 
         
Jefe de riesgos aprueba la operación de crédito          
Envia el file físico al área de desembolsos (asistente)          
Envia el escaneo por correo la documentación al asistente de 
desembolso 
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Asistente de desembolso revisa el file físico recibido, que este 
legible y correcto llenado 
         
Recibe el mail del file enviado por el Jefe de riesgos y evalua           
Envia el file físico al compañero para su aprobación y desembolso          
Envia el correo con el file de crédito para su aprobación y 
desembolso 
         
Analista 2 aprueba el crédito y el dinero va a la cuenta del cliente          
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 Con el grafico se visualiza la diferencia del tiempo empleado en el proceso de evaluación 
y desemolso de crédito; comparando el flujo fisico que es máximo 5 dias hábiles, contra el flujo 
electrónico que como máximo nos da 2 dias hábiles. 
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CAPÍTULO 4. RESULTADOS  
Ante la tentativa de mejorar el tiempo en el servicio al cliente. Debemos tener en cuenta 
que la reducción de tiempos es primordial. Lo cual se puede observar en el Objetivo 3. 
La comparación entre la situación actual y la implementación del proyecto representa de 
una manera más concisa y directa la solución a las problemáticas ya mencionadas con 
anterioridad en el inciso 1.3.1. 
 
Tabla 4.1. Cuadro comparativo del Proceso de desembolso de crédito. 
 
 
CUADRO COMPARATIVO 
ESTADO ACTUAL 
IMPLEMENTANDO 
PROYECTO 
TIEMPO DE 
EVALUACIÓN DE 
CRÉDITO 
48 HORAS 2 HORAS 
TIEMPO DE 
DESEMBOLSO DE 
CRÉDITO 
48 HORAS 2 HORAS 
TIEMPO DE ATENCIÓN 
AL CLIENTE PARA EL 
PROCESO DE 
DESEMBOLSO 
5 DÍAS 1 DÍA 
COSTOS DIRECTOS E 
INDIRECTOS DE LA 
OPERACIÓN 
S/. 300.00 S/. 37.50 
NIVEL DE 
SATISFACCIÓN 
MEDIA ALTA 
TEMPO DE RESPUESTA 
A LA SOLICITUD DE 
CRÉDITO DEL CLIENTE 
MÁXIMO 5 DÍAS MÁXIMO 2 DÍAS 
PERSONAL ACTIVO 5 TRABAJADORES 
2 
TRABAJADORES 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
  “MEJORA CONTINUA Y SU IMPACTO EN LA RETENCIÓN DE 
CLIENTES DE BANCA PERSONAL EN LA OFICINA DE LIMA NORTE DE 
UNA ENTIDAD FINANCIERA”. 
 
Dávalos Narrea, E. 
Pág. 
50 
 
 
4.1. PROPUESTA DE FLUJO DEL PROCESO 
Figura N° 4.1: Diagrama de flujo de proceso de desembolso de crédito en la actualidad. 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
La grafica presenta el anterior proceso desarrollado en la entidad financiera. 
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Figura N° 4.2: Diagrama de flujo de proceso de desembolso de crédito implementando el proyecto. 
 
 
La gràfica presenta los cambios desarrollados con anterioridad. Ademàs, estos 
representan una mayor optimización de tiempos. 
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CONCLUSIONES 
• Se logró proponer la mejora continua para la retención de clientes con un nuevo proceso 
que tomará 24 horas. 
• Se logró identificar la causante de la falta de retención de clientes, teniendo presente al 
proceso que consta de 3 días a 5 días hábiles. 
 
RECOMENDACIONES 
• Se recomienda que la entidad financiera acorte proceso de desembolso de crédito para 
tener una mayor concurrencia de clientes. 
• Utilizar la conexión inalámbrica en la entrega de documentos es una opción importante 
que hará reducir el tiempo de trabajo en cada cliente así como también la satisfacción y 
factibilidad. 
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ANEXOS 
Anexo N° 1. Foda de la Agencia Lima Norte 
FORTALEZAS OPORTUNIDADES 
 Información, bases de datos, conocimiento 
de los clientes 
 Clientes fieles e identificados, valor de marca 
 Garantía y seguridad de las transacciones 
 Convenios con empresas del estado 
 Personal de la oficina capacitado y 
comprometido 
 Uso de nuevas tecnologías aplicadas a la 
prestación del servicio bancario 
 Oferta de productos únicos e innovadores 
 Rapidez, flexibilidad y transparencia en el 
servicio prestado al cliente 
 Gran variedad de canales de comunicación y 
acceso a clientes 
 Extensa red de sucursales en territorio 
Peruano 
 Imagen de marca. 
 
 Mejorar el trato al cliente, transparencia y 
calidad de servicio 
 Mejorar asesoramiento técnico, formación del 
personal de la oficina 
 Segmentación bancaria clave del buen 
funcionamiento para identificar las 
necesidades de los clientes 
 Mejora de la situación económica 
 Aprovechar las nuevas tecnologías para una 
mayor proximidad, relación y conocimiento de 
clientes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
DEBILIDADES AMENAZAS 
 Productos desconocido para los cliente 
 Reducción de personal e incremento de 
tareas 
 Desmotivación del personal de la oficina 
 Falta de adaptación del personal a las 
nuevas tecnologías 
 Excesiva competencia entre oficinas de la 
propia empresa 
 Excesiva competencia entre el personal de la 
propia oficina por el cumplimiento de 
objetivos individuales 
 Requiere desarrollo de nueva plataforma 
tecnológica para operar con productos 
innovadores y atractivos 
 Pérdida de confianza de los clientes 
 Requiere una gran campa publicitaria de 
marketing distinta, agresiva e innovadora 
 Sucursales pequeñas que no pueden ofrecer 
todos los productos u ofrecen atención 
restringida 
 Falta de cobertura en localidad donde tiene 
presencia la competencia. 
 
 Disminución de márgenes 
 Restricciones legales 
 Cobertura restringida a clientes que cumplen 
ciertos requisitos. 
 Excesivo endeudamiento de los clientes, en 
algún momento podrían quedar en posición 
de no pago. 
 Tecnología para calificar clientes en línea 
 Resistencia del usuario o cliente al cambio y 
uso de productos nuevos 
 Fuerte penetración del mercado por grandes 
casas comerciales, instituciones financieras 
de estas organizaciones, cooperativas, cajas 
etc. 
 Productos sustitutos en competencias y 
casas comerciales que permiten obtener 
créditos en horas con solo la tarjeta de 
crédito de estas organizaciones. 
 
 
 
 
Fuente: Propia 
  “MEJORA CONTINUA Y SU IMPACTO EN LA RETENCIÓN DE 
CLIENTES DE BANCA PERSONAL EN LA OFICINA DE LIMA NORTE DE 
UNA ENTIDAD FINANCIERA”. 
 
Dávalos Narrea, E. 
Pág. 
56 
 
 
 
Anexo Nº 2. Organigrama de la Entidad Bancaria. 
 
 
